







消するため業務を見直した．見直した結果，平成 28 年 3 月 22 日に行われた患者満足度調査での「支









































































































































































果，以前は診察前の会計窓口にて 1 日 10 人程度
の保険証確認しかできていなかったものが，設置
後，診察前の会計窓口では約 50 人，臨時保険確












を行った前後の平成 26 年以前と平成 27 年度の
平均待ち時間を比較した昨年の報告3）では，最大
の待ち時間は業務改善前後で変化はなかったが，
月別平均待ち時間の調査では平成 26 年度に 8 分
44 秒～ 5 分 49 秒だったのが，平成 27 年度は 6
分 36 秒～ 4 分 27 秒に減少していた．その結果，
平成 28 年 3 月 22 日に行われた当院の患者満足
度調査2）の「お支払までの待ち時間の感想」では
平成 26 年度で「やや長い」「長い」とした回答
が 16.6％であったのが，平成 27 年度では 8.8％
に減少した（図 2）．
図 2　平成 27年度患者満足度調査報告（外来部門）
支払までの待ち時間の感想2）　　　　　
外来計算における業務改善の取り組み 65
4．考　　　察
　病院での待ち時間については，受付から診察ま
での待ち時間の次に会計の待ち時間を問題として
いる回答が多いとした報告4）や，患者さんへのサー
ビス向上のための待ち時間短縮の取り組みについ
ての報告もある．5 ～ 8）それらの報告では待ち時間
の短縮は患者さんへの心理的苦痛を減らし，サー
ビスの向上を目指し行われている．厚生労働省の
患者満足度向上のための調査研究報告4）では，待
ち時間が調査対象項目にされていることから，待
ち時間の短縮が患者満足度にも関係していると考
えられた．実際に当院でも待ち時間の短縮は患者
さんへのサービスの向上へ繋がった．しかし，当
院で業務を見直した結果，平均の待ち時間は短縮
したが，会計窓口では，まだ診察が終わってから
外来基本票と一緒に保険証を出す患者さんも多い
ため，診察前に保険証を確認することで患者さん
自身の待ち時間の解消になることを理解してもら
えるような働きかけが必要な状況もある．特別な
確認事項がある患者さんについては説明時間も含
め最大で 20 分かかることもあった．会計での待
ち時間の許容範囲は 10 分としている報告5）もあ
り，サービス向上のためには会計業務について今
後も見直さなければならない課題である．業務改
善については，病院施設や患者さんの特徴により
異なるとの報告6）もあり，今後はより細かな調査
を行い，待ち時間の短縮に取り組むことも必要だ
と考えている．今回は事務部門での患者さんの待
ち時間短縮であったが，病院滞在中の待ち時間は
一部門だけの問題ではないとした報告もあり8），
患者さんへのサービス向上として継続して取り組
む問題と考えられる．
　職員の業務面で見ると，待ち時間が短縮したこ
とは，患者さんの待ち時間に対する心理的ストレ
スが減り，待ち時間による負担から発生するクレー
ムが減ったことで，クレームに費やす職員の労力
も減らすことができた．会計業務が委託ではなく
本院職員が担当するようになったことで，本院職
員も患者さんと接する機会が増え，患者さんへの
サービスについて多く考え，他部署へ働きかける
ような改善策を考えるようになった．結果，職員
間のコミュニケーションが増え，部署を超えて業
務改善を考えられるようになった．この経験によ
り職員一人一人が患者さんの目線に立って物事に
取り組むことの重要性を再認識し，患者満足度向
上のための業務改善が，職員にもフィードバック
されることを経験することができた．今後も当院
が地域から選ばれる病院となるために，継続して
業務改善に取り組むことが重要と考えている．
5．結　　　語
　外来会計窓口は，必ず患者さんが立ち寄る場所
であり，病院の顔といえる．患者さんの目線に立
ち改良を試みることは，患者さんにとっても病院
運営においても重要な役割を担う．今回の業務改
善は，患者さんの待ち時間を短縮し，満足度を上
げることができただけでなく，患者さんの待ち時
間の負担から発生するクレームが減ったことでク
レーム対応に費やされる職員の負担を軽減するこ
とにも繋がった．
　本論文の要旨は第 52回日赤医学会総会にて発表した．
　開示すべき利益相反はない．
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